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108－  　  － 109－  　  －
見て判断していることも知る必要がある。利用者目線を知るために、自分が介護される立場になるこ
とも大事であるし、家族の考えや思いを知るために、場面ごとのアンケートなども必要になる。もち
ろん回答は二者択一にして良いか、悪いかでした方が良いことは言うまでもない。
Ⅷ．まとめ
　自分が福祉の現場についた時、利用者の様々な思いや、ニーズに戸惑いを感じた。措置の時代であ
り、特に資格があったわけではない。また現在でも、訪問介護でなければ特に資格を必要とはしな
い。プロ意識を持つことは、専門的な知識、技術を持つと言うのではなく、利用者の視点で仕事を効
率よく、いかに良いサービスが出来るかを考え改善し、実施する能力と意欲をもって組織を活用して
実行できることである。職場環境を整えるのは自分たちと思われがちだが、本来は経営者が行わなけ
ればならない役割である。福祉職がプロ意識を持つことが出来なければ、自分たちで業務改善の意識
を育てることや、人材の育成ができないために、不平や不満を抱えて働く環境となる。
　人の評価は
　ステップ①　外見（サービスするのに相応しい服装）
　ステップ②　態度（初対面の場合は笑顔と挨拶）
　ステップ③　話し方（利用者の不安な気持ちに共感できる話し方）
　ステップ④　話の内容（具体的なサービスや、福祉制度など専門的な内容）
で判断される。福祉のプロとして、利用者・家族・第三者を不快にさせてはならないので身だしなみ
に気をつけることが大事である。その視点は、清潔感、安全性、機能的、健康的、ＴＰＯだと言われ
ている。もちろん安全性があるか、働きやすさも大事であるし、利用者、家族が見て「信頼を得られ
るものかどうか」も要素となる。これは、性差もあるが、年齢差と言いうのは重要な要素である。長
い間生きていた中で、見慣れない姿は、若者にとり、あたりまえのことでも高齢者や家族は当たり前
に受け止められない。これは言葉遣いにも言えることである。
　良い挨拶、ため口、命令口調には特に気を使い、それを人材育成の柱にして、クレーム対処をして
いく事が求められているのかもしれない。福祉のプロとして敬語の知識が乏しい、使い慣れていない
場合丁寧な言葉から始めるとクレームが減少するとも言われている。福祉職が守るべき人としての
ルールを職場の中で共有することが重要である。本研究を通して、福祉職の基本について述べてきた
が、人と関わる上で一番大事なことや、現代人にとり苦手なコミュニケーションについてクレームを
通して知ることが出来た。
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